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Abstract 
 
The research aims to determine the effect of service quality on customer loyalty 
through the customer relationship management. Analysis is conducted with SEM-
PLS method. The results from this research is indicate that customer loyalty has a 
significant positive effect on service quality and customer relationship management. 
However, the effect of current CRM is not gave great influence. Then, by designed e-
CRM based on website is expected to be right solution.(SAS). 
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Tujuan penelitian adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap 
loyalitas pelanggan melalui manajemen pengelolaan hubungan pelanggan. Metode 
yang digunakan adalah metode analisis SEM-PLS. Hasil dari penelitian ini 
menunjukkan bahwa loyalitas pelanggan memiliki pengaruh positif yang signifikan 
terhadap kualitas pelayanan dan manajemen pengelolaan hubungan pelanggan. 
Namun, pengaruh CRM saat ini tidak terlalu besar. Melihat hal ini, dapat dikatakan 
CRM yang ada belum sesuai dengan keinginan pelanggan maka dilakukan 
perancangan e-CRM berbasis website.(SAS). 
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